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Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título percepción 
de la calidad de servicio en el hotel La Hacienda en Comas 2017, se usó el 
modelo Hotelqual para medir la calidad de servicios en el hotel La Hacienda, la 
investigación inició en septiembre del 2017 hasta julio del 2018. 
El problema general planteado de la investigación fue, ¿Cuál es la 
percepción de los huéspedes respecto a la calidad del servicio en el hotel La 
Hacienda en Comas 2017?, que llegó a la conclusión, La calidad de servicio en 
el hotel La Hacienda no es favorable en un (57%), debido a que el personal no 
está desarrollando sus actividades correctamente, pero las instalaciones se 
presentan agradables, ya que fueron remodelados, pero los huéspedes no se 
muestran conforme en su mayoría y la organización del establecimiento de 
hospedaje no satisface al huésped en su. El objetivo de la investigación fue 
analizar la percepción de los huéspedes respecto a la calidad del servicio en el 
hotel La Hacienda en Comas 2017. 
La metodología que fue empleada en la investigación es descriptiva, con 
un diseño no experimental y con enfoque cuantitativo, para la recolección de 
datos se usó la técnica de las encuestas y el instrumento usado fue el 
cuestionario que constaba de N° 20 ítems, que fueron analizados con el SPSS 
versión 23. 















For the development of the research work that takes as a title perception of the 
quality of service at the La Hacienda Hotel in Comas 2017, the Hotelqual model 
was used to measure the quality of services at the La Hacienda hotel, the 
research started in September 2017 until July 2018. 
The general problem raised by the investigation was, what is the 
perception of the guests regarding the quality of the service at the La Hacienda 
Hotel in Comas 2017 ?, which concluded, The quality of service at the La 
Hacienda hotel is not favorable in one (57%), because the staff is not developing 
their activities correctly, but the facilities are nice, since they were remodeled, but 
the guests are not in agreement mostly and the organization of the lodging 
establishment does not It satisfies the guest in his. The objective of the research 
was to analyze the perception of the guests regarding the quality of the service 
at the La Hacienda Hotel in Comas 2017. 
 The methodology that was used in the research is descriptive, with a non-
experimental design and with a quantitative approach, for the data collection the 
survey technique was used and the instrument used was the questionnaire that 
consisted of N ° 20 items, which were analyzed with the SPSS version 23 
































Según su realidad problemática, la calidad de servicio es de gran relevancia en 
las diversas empresas del sector hotelero, ya que dichas empresas ofrecen como 
producto al huésped la experiencia de los diversos servicios que ofrecen los 
establecimientos de hospedaje. La calidad de los servicios en sector hotelero 
dependerá directamente de las diversas áreas desde los departamentos 
operativos y hasta los más altos como gerenciales, ya que todas las áreas del 
hotel tendrán que trabajar sincronizadamente para brindar una calidad de 
servicio aceptable para el huésped. Las empresas hoteleras buscan la manera 
de diferenciar sus servicios, ya sea con estrategias de marketing, diversificación 
de servicios, fidelización del huésped entre otras; en la actualidad una empresa 
que se diferencia de otras, ya sea por sus servicios adicionales, infraestructura, 
equipamiento, entre otros aspectos; es considerada como una empresa 
competitiva. Dicho lo anterior como antecedentes de la calidad de servicio en la 
industria hotelera se presenta lo siguiente: 
El hotel Royal Decamerón ubicado en Punta Sal se caracteriza por la 
calidad de servicios que brinda a sus huéspedes. Este establecimiento se ha 
asentado entre los mejores referentes hoteleros de nuestro país con tan sólo 5 
años desde su creación; el sub gerente del hotel, Octavio Zaija (2017) manifestó 
a T News que el mercado ya conoce lo que Royal Decamerón ofrece: servicios 
variados, un costo que incluye todos los servicios, y sobre todo la atención que 
reciben; lo cual genera que el público retorne cada cierto tiempo a repetir la 
experiencia. Precisamente, por la importancia que les dan a los clientes, a finales 
de septiembre de 2017 ha lanzado una nueva actividad: paintball, el cual se 
desarrolla en un espacio amplio, totalmente adecuado a la temática, con 
instructores muy cuidadosos y agradables que transmiten la adrenalina de este 
juego a sus visitantes. 
TripAdvisor elaboró una clasificación de los 25 hoteles más fantásticos y 
fastuosos de Sudamérica en función del punto de vista de sus viajeros, quienes 
en su mayoría informan haber recibido un agradable servicio de calidad durante 
su experiencia, además de mencionar otros aspectos que les atraen. En este 
ranking también podemos encontrar hoteles nacionales como el hotel Palacio 
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Nazarena, Casa Cartagena Boutique Hotel & Spa, Tambo del Inka Luxury 
Collection Resort & Spa, Inkaterra La Casona, Hilton y Lounge & Spá.  
Brindar una prestación de calidad ha de significar cuidar de detalles 
mínimos, detalles pequeños como la conexión a internet, juegan un factor clave 
en la perspectiva de los clientes, así lo afirma Rubén Sánchez, director regional 
de Extreme Networks en una entrevista para El Comercio, quien señala que el 
72% de los viajeros ejecutivos, eligen el hotel según la calidad que presentan en 
la conexión Wifi; asimismo señaló que ya no se elige pensando solo en la 
comodidad de las instalaciones o estética, sino que la comodidad debe ser 
conjunta.  
En vista a estos acontecimientos, se ha de notar que, en el hotelería, no 
hay un punto del servicio que no forme parte de la percepción sobre la 
experiencia del cliente; se debe prestar mucha atención a toda interacción 
tangible e intangible que exista entre el establecimiento y el cliente, ya que nada 
pasará desapercibido. Hay que tener en cuenta que la experiencia de cada 
cliente, es una oportunidad de crecimiento, por tanto, hay que otorgarle el valor 
merecido. Pese a ello, es necesario identificar de qué manera es percibido el 
servicio de la calidad, de manera que se conozcan los puntos débiles para en 
base a ello tomar acciones. Es así que el presente estudio se realiza con el hotel 
La Hacienda, ubicado en el distrito de Comas, formulando la siguiente 
interrogante: ¿Cuál es la percepción de los huéspedes respecto a la calidad del 
servicio en el hotel La Hacienda en Comas 2017? 
Como justificación de estudio se tomó en cuanto que esta indagación 
resulta conveniente por su beneficio para rectificar la calidad de los servicios 
hoteleros, en la medida que estos contribuyen con el tipo de percepción que 
elaboran los turistas que llegan a nuestro país. Una percepción que no solo se 
reduce a los estrictos ámbitos de la organización empresarial, sino que expande 
sus alcances hacia sectores más amplios de la sociedad; exportándose una 
imagen poco útil para el desarrollo de la industria hotelera en el país. Ahora bien, 
convencidos de la dinámica sistemática y acumulativa del conocimiento, este 
trabajo de investigación dispone al público de información actualizada y 
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sustentada en anteriores investigaciones relacionadas al tema; adquiriendo con 
ello rigurosidad metodológica en el que hacer investigativo. 
Como objetivo general es analizar la percepción de los huéspedes 
respecto a la calidad del servicio en el hotel La Hacienda en Comas 2017, 
teniendo como objetivos específicos determinar la percepción de los huéspedes 
sobre el personal en el hotel La Hacienda en Comas 2017, conocer la percepción 
de los huéspedes sobre las instalaciones en el hotel La Hacienda en Comas 
2017, identificar la percepción de los huéspedes sobre la organización del 





























































A continuación, se plantearán los antecedentes de la indagación correspondiente 
con la calidad de servicio en el rubro de hospedajes.  
Para (Quispe, 2015) que abordó un estudio sobre la afinidad que hay entre 
el nivel de percepción de la calidad y el nivel de satisfacción previsto del servicio 
de los clientes en los hoteles de tres estrellas en Cajamarca desarrollado en el 
2014. Presentó como fin primordial precisar si existe relación de la perspectiva 
en la calidad con el grado de complacencia deseado del servicio de los 
establecimientos de hospedaje. La metodología empleada fue de nivel relacional 
con enfoque cuantitativo, ya que se buscó medir el nivel de relación en la 
percepción de la calidad con el nivel de satisfacción del servicio. Se concluyó 
que la correlación del nivel de percepción de la calidad con relación a los 
elementos tangibles con el nivel de satisfacción ansiado es elevada, debido a 
que se presentó una diferencia de número como 2.48, es por ello que se asume 
que los huéspedes no se encuentran conformes con los aquellos servicios 
tangibles que se ofrecen los hospedajes de tres estrellas. 
Por su parte, (Lusquiños, 2014) en su estudio realizado sobre la visión de 
la calidad de servicio por el huésped del hotel La Villa en Huacho, se planteó 
como fin prioritario saber cuál es la noción respecto a la calidad que poseen los 
huéspedes, de tal forma se busca aportar con las recomendaciones, el método 
utilizado fue el no experimental – transversal, presentando un enfoque 
descriptivo. Se aplico el método SERVQUAL como medición. Se llego a la 
conclusión que el cliente presenta una actitud positiva respecto a la calidad de 
servicio, partiendo de ello se recomienda mantener e ir mejorando la calidad de 
servicio para captar nuevos clientes. 
El investigador (Butrón, 2012) en su estudio ejecutado sobre análisis de 
la calidad de los servicios proporcionados y su efecto en la satisfacción obtenido 
por los huéspedes en la Casona Plaza Hotel, Arequipa siendo el propósito 
general fue el análisis de la calidad del servicio que se ofrecía dentro del 
establecimiento y la manera en que influye con la satisfacción de los clientes que 
llegan al lugar. El método empleado fue descriptivo, cuya población estaba 
compuesta de clientes nacionales y extranjeros que más de dieciocho años. El 
nivel de confiabilidad fue de 95%. Se concluyó que al estudiar la variable de 
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satisfacción se es posible conocer un nuevo mercado con las necesidades de 
los mismos consumidores, es por ello que se debe poner servicios flexibles a los 
cambios. 
También tenemos a (Horna, 2014) en su investigación llevada a cabo 
sobre la percepción de los turistas internacionales referente a la calidad de 
servicio que prestan los hoteles en el balneario de Huanchaco, realizada en la 
ciudad de Trujillo, el objetivo central fue identificar y analizar la percepción de los 
clientes de las empresas hoteleras del balneario en cuestión. La metodología a 
utilizar fue cuantitativa, transversal, y no experimental; se utilizó la herramienta 
SERV PERF que implica en la valoración de opiniones de un servicio 
determinado. La población estuvo compuesta por huéspedes extranjeros en 
hoteles nacionales de entre 18 a 35 años de edad, con un 10.8% de huéspedes 
menores de 18 años de edad. Se concluye que los huéspedes tuvieron una 
percepción regular de los servicios brindados equivalentes a un 3,36% de 
promedio; sin embargo, esta se ve repercutido por varios inconvenientes incluido 
la inseguridad ciudadana, y los hábitos de origen de los turistas europeos, 
quienes esperan servicios de mayor calidad. 
Así mismo, (Horna E, 2015) en su investigación de tesis referente a la 
visión de la calidad en el servicio de atención al cliente en el Hotel Casa Andina 
Select, Chiclayo, el objetivo central fue establecer la idea de la calidad que es 
percibida por los clientes del establecimiento, pero no solo respecto al servicio, 
sino también respecto a los trabajadores, las instalaciones y la organización de 
la empresa. La metodología responde a los estudios cuantitativos, donde se 
realizó un análisis de porcentajes a través del modelo Hotelqual. Se concluye 
que, según Hotelqual, la percepción con respecto al personal llegó a ser de 
100%; las instalaciones presentaron el mismo porcentaje; y, la organización de 
igual manera presentó un 100% de percepción por parte de los clientes.  
Para (Pérez & Calancho, 2016) en su investigación de calidad de servicio 
desde el punto de vista del cliente implicado con el manejo hotelera en los 
hoteles 4 Estrellas en Puno, agosto – octubre del año 2015, con el fin de precisar 
la afinidad de la percepción del cliente con la calidad del servicio brindado por el 
establecimiento. Ello, porque son dos dimensiones articuladas y dependientes. 
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La metodología fue responde a los estudios cuantitativos, y el diseño es de tipo 
descriptivo, correlacional y transversal. La población permaneció compuesta por 
los clientes del establecimiento y por los directivos; la muestra, estuvo 
compuesta por 24 directivos y 339 huéspedes. Se utilizó la herramienta 
SERVQUAL para evaluar la percepción de los clientes. Se concluye que, 66.67% 
de los directivos manifestaron que la gestión hotelera es eficiente; mientras que, 
el 74.63% de la percepción de los clientes es buena. En base a ello, se pretende 
articular tanto la percepción del servicio desde quienes lo gestionan como 
quienes lo utilizan. 
Por otro lado, (La Rosa, 2015) en su estudio ejercida sobre la calidad en 
los servicios de hospedaje tres estrellas en cuanto a la segmentación del 
mercado en Huaraz, posee como fin resolver la afinidad existente entre los 
estándares básicos de calidad del servicio con la segmentación del mercado 
durante 2014. La metodología fue cuantitativa, correlacional, descriptiva y 
transversal. La población estuvo compuesta por 10 hoteles, 371 habitaciones; la 
muestra, por su parte, se compuso de 90 personas, distribuidas en los hoteles 
Harawi Pastoriru, El Tumi y Andino Club hotel. Por último, existe una tendencia 
a la reducción de la calidad de los servicios brindados por los establecimientos, 
en razón de que la demanda se ha incrementado por la mayor movilidad de las 
personas o turistas en Huaraz. 
Para (Cueva, 2005) en su investigación elaborada sobre la estimación de 
la calidad recibida por los clientes del hotel Los Portales mediante el análisis de 
sus expectativas y percepciones, el motivo del proyecto realizado por este autor 
fue implantar el modelo SERVQUAL para cuantificar la satisfacción del cliente 
como estado subsecuente a la percepción de la calidad; a fin de diferenciar entre 
el valor percibido del servicio y las expectativas de los clientes antes de recibirlo. 
La metodología fue cuantitativa, descriptiva, relacional, no experimental y 
transversal. Se utilizó para esta investigación el instrumento del cuestionario, 
derivado del modelo SERVQUAL; la muestra fue de 48 habitaciones. Se 
concluye que, por ser los servicios subjetivos, resulta complejo precisar el nivel 
de calidad de un servicio y su repercusión en los objetivos de la compañía; la 
calidad del servicio se muestra muy abstracto, complejo, y subjetivo. Por ende, 
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no existe una adecuada herramienta de medición de la misma, lo que conlleva 
que las empresas se basen en pura intuición repercutiendo en una deficiente 
inversión de recursos. 
 Según (Guzmán, 2013) en el proyecto que realiza respecto a la calidad 
de servicio y su impacto en la fidelización de los clientes del Hotel Titanic, 
Ambato, Ecuador; presentó como objetivo esencial; especificar los planes de 
calidad de servicio y su efecto en la fidelización de los clientes del 
establecimiento de hospedaje. La metodología empleada en la investigación fue 
de nivel relacional con enfoque cuantitativo, la población fueron los huéspedes 
del hotel. Se obtuvo como conclusión general que el turismo rural es una 
estrategia que se utiliza para el desarrollo local y diversas actividades 
económicas en las áreas rurales, con la finalidad principal de frenar el 
despoblamiento de la ciudad y poder contribuir con la sostenibilidad, también es 
una forma valiosa de restauración del patrimonio cultural y natural en la localidad 
de Ambato.  
Por otra parte, (Freire, 2014) en su tesis elaborado referente al análisis de 
calidad de servicio al cliente de dos hostales de tercera categoría en la ciudad 
de baños de Agua Santa, planteó un fin principal, el cual es analizar la calidad 
en base al servicio al cliente dado en nombre de los empleados de dos 
hospedajes de tres estrellas situados en la ciudad de Baños de Agua Santa. En 
relación al método se aplicó la exploratoria con un enfoque cualitativo. En 
definitiva, los empleados no están capacitados para su desarrollo correcto dentro 
del área laboral.  
Finalmente, (Martínez, 2013) llevó adelante una indagación enfocada en 
servicio en el rubro hotelero el objetivo fue calcular la inversión de alguna 
empresa hotelera, el tipo de investigación fue descriptivo porque se recolectó 
datos de encuestas, el diseño fue no experimental debido a que se observó y 
analizó la variable de estudio, la población estuvo conformada ciudadanos de la 
ciudad de Santa Rosa del Aguaray. Partiendo de todo ello se concluyó que se 
evidencia la viabilidad de poder construir un hospedaje. 
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Posteriormente, se exponen determinadas teorías con mayor grado de 
pertinencia al tema de investigación en cuestión. Ellas actuarán de soporte a las 
conclusiones y las variables del presente trabajo de investigación. Por lo que se 
refiere a las definiciones de la variable calidad de servicio, se apreciará que 
existe una fina relación entre lo que se necesita y lo que se obtiene; el cliente 
busca satisfacer sus necesidades, mientras que la organización empresarial 
busca maximizar sus ganancias y ampliar sus márgenes de rentabilidad. De ahí 
que, sea pertinente hacer una reflexión sobre el comportamiento ético 
transversal a todas las actividades humanas empresariales.  
Se debe evitar en lo posible problemas de corte ético plausibles de 
aparecer en el que hacer de las actividades empresariales, y que linden contra 
lo que es recto en una sociedad determinada. La ética, como un conjunto de 
valores morales conduce a los hombres a un estado de convivencia posible; en 
materia empresarial, según (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996) lo ético comporta 
una voluntad de protección del cliente sobre una negligencia o cualquier otra 
eventualidad que lo perjudique en sus intereses. Estableciendo, de esta forma, 
una señal de confianza y aval de buenas prácticas empresariales en materia de 
servicios brindados a los consumidores.  
Se colige, de ello, que cuidar los intereses de los consumidores se traduce 
en cuidar los intereses de la organización empresarial; por tanto, la preocupación 
de cuidados es bidireccional, en clara alusión a principios éticos de respeto 
mutuo. La ética, por tanto, supone pensar en los demás, mas no pretender pasar 
sobre ellos. En palabras de (Guisán, 1999) la ética “significa preocuparse por 
uno mismo y por todos los demás” (p. 41).  
Dicho esto, se procederá a definir las variables de esta investigación.  
La definición conceptual de servicio ha cambiado según las diferentes 
posturas de diversos autores, la variación de la definición de servicio ha 
cambiado según las necesidades de mercado, entonces según el ISO 9001 
(2015) precisa a servicio como un elemento intangible, aquello que experimentan 
los consumidores, resultado de una actividad entre los clientes y proveedores. 
Se puede deducir que según el párrafo anterior el servicio es algo que no se 
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puede tocar, solo se puede consumir y llevar experiencia, el servicio dependerá 
de diversas actividades que hacen posible la prestación. 
Sobre el mismo punto (Duque, 2005) plantea que el servicio es la labor, 
el trabajo o el bien que realiza la satisfacción al cliente. Ambos autores coinciden 
en función de que el servicio produce beneficios o experiencias al cliente 
después de haber consumido. 
Según el contexto el servicio puede estar asociado a otras actividades que 
hacen posible la realización del mismo o ser un producto físico o intangible, por 
ello (Kotler, 1997) dice que el servicio es como actividades o beneficios 
intangibles que presenta la empresa a los clientes, sin dar lugar a otra cosa, 
también puede estar relacionada a la producción física o no. Por lo tanto, el 
párrafo anterior remarca que el servicio es algo intangible que no se puede 
palpar, pero dicho servicio puede estar asociado a productos físicos. 
Sobre este mismo tema (Vera & Trujillo, 2007) mencionan que servicio 
son comportamiento, procesos o hechos realizados por individuos y diversos 
materiales, que están a disposición de los consumidores, así mismo su duración 
es definida. El aporte de Vera y Trujillo hace referencia que para producir servicio 
intervienen diversos factores, ya sean humanos, materiales, y otros que hacen 
posible para hacer llegar al consumidor final. Así también (Grande, 2005) dice 
que servicio son actividades, hechos o esfuerzo que beneficia los derechos de 
los individuos, pueden ser tangibles o intangibles, a pesar de ello, no se ha 
logrado separar la esencia y característica de los servicios.  
Por todo ello, la mayor parte de los autores comparten las mismas 
posturas de que el servicio es intangible y que beneficia a quien lo consume, por 
otra parte, también como segunda postura mencionan que el servicio está 
asociado a productos físicos y depende de otras actividades que hacen posible 
el consumo final. 
La calidad es un concepto vivo que según los diferentes contextos ha 
evolucionado su definición, así como (Alcaide, 2010) dice que “calidad está 
implicado a la capacidad que tienen las personas por realizar bien las cosas. 
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Antes de establecer los métodos de producción industrial, los artesanos solos 
realizaban los procesos” (p. 56). Así como Alcaide plantea que la calidad en 
tiempos anteriores era muy diferente y que cada generación cambia y evoluciona 
los diferentes conceptos sobre la calidad, así como (Fonseca, 2011) dice que la 
calidad “es la atención al cliente, la productividad, la creatividad, los procesos, 
las competencias, la evaluación, la formación continua, etc.” (p. 525). Por otra 
parte, Juran (1951, citado por Aquilano, Jacobs, & Chase, 2005) define la calidad 
como conformidad para su empleo y complacer las necesidades del cliente. Por 
lo tanto, podemos apreciar que la calidad son todos los procesos que participan 
en la fabricación de productos ya sea físico o inmaterial que complace al 
consumidor sobre dicho producto.  
Por el mismo concepto, La Real Academia Española - (RAE, 2017) dice 
que calidad son peculiaridades particulares a algo, es estimada como semejante, 
mayor o detestable que las demás especies. Así mismo Hansen (1996, citado 
por López, 2005) menciona que calidad es el nivel de excelencia, mide que tan 
bueno o malo es el producto o servicio. Según el párrafo anterior la calidad de 
un producto o servicio dependerá del valor agregado que tenga o de las 
características incluidas y de ello dependerá la excelencia de dicho producto o 
servicio. 
Por otra parte, Ishikawa (1991, citado por Almeida, Barcos, & Martin, 
2006) dice que calidad es el diseño de un producto y oferta de un servicio útil, 
los más económico y satisfactoria para el cliente, así mismo (Martínez, 2013) 
menciona que la calidad es la combinación de características de un servicio o 
producto, que pueden satisfacer las necesidades del cliente, ya sea gustos o 
preferencias y deben cumplir con la perspectiva del cliente. 
En suma, se puede decir que la calidad está involucrada con la empresa, 
ya que depende del trabajo sincronizado de todas las áreas, tanto operativas, 
administrativas y gerenciales que en conjunto trabajan para elaborar un producto 
o servicio aceptado por el usuario. 
Una definición expresada en los últimos años sobre la calidad de servicio 
le da (Alcaide, 2010) quien dice que “la calidad del servicio es palpable, en el 
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transcurso del uso del servicio se debe cumplir con las expectativas de los 
consumidores, así se convertirá en una experiencia positiva” (p. 49); de lo 
enunciado se puede interpretar que el cliente identifica la calidad del servicio 
conforme sus expectativas son satisfechas. Además, esta definición no coloca la 
calidad como una escala de medición de buena a mala o de baja a alta, si no 
que plantea la idea de tomar la existencia de la calidad cuando se realiza de la 
forma más adecuada y si no se presenta así, no existe la calidad. 
En el aporte de (Tschohl, 2008) la calidad de servicio es una 
responsabilidad que tienen los trabajadores de una organización para generar 
satisfacción en los clientes Asimismo resalta que esta tarea no es referida solo 
a los trabajadores quienes estrechamente tienen que tratar con el cliente 
(recepcionistas, azafatas, entre otros), sino a todo el personal conjunto de la 
empresa quienes con un trabajo integrado alcanzaran la calidad de servicio. 
El concepto de (Pizarro, 2006) es que la calidad de servicio es un recurso 
que utilizan las empresas para lograr posicionamiento en el mercado. También, 
impacta a los consumidores que realizan o están involucrados con el servicio. 
De aquí se desprende la importancia que tiene el servicio de la calidad que dan 
las empresas a su sociedad, generando impactos sociales y perfección de 
calidad de vida de los espacios territoriales a los que pertenezcan. 
En la era pasada, autores como (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993) 
mencionan que la calidad de servicio es una percepción que el consumidor tiene 
en relación a la excelencia de un servicio de una empresa para compararla con 
otras empresas que ofrecen el mismo servicio. Por su parte Grönroos (1984, 
citado por Ríos & Santomá, 2008) hace énfasis en lo importante que es realizar 
procesos de evaluación a los clientes cada cierto tiempo, y que son los clientes 
únicamente quienes determinarán la calidad del servicio que se ofrece. 
Ahora bien, para (Hoffman & Batenson, 2011) la calidad del servicio se 
entiende a través del ejercicio de diferenciar, de manera clara y precisa, este 
concepto del de satisfacción del cliente; esto, debido a que son confundidos 
comúnmente por el carácter multidimensional de la calidad, la que según 
(Mendez, 2013) se define por el nivel de satisfacción que el cliente demuestre. 
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Por consiguiente, la calidad del servicio no pasa estrictamente por el nivel de 
satisfacción, sino por la correspondencia que tiene el servicio brindado con la 
necesidad que posee el cliente. 
En ese sentido, la calidad es definida plenamente por el cliente, y no por 
otros elementos de la cadena productiva y/o de consumo. Por ejemplo, para 
autores como (Stanton, Etzel, & Walk, 2007) la calidad es explicada por el cliente, 
no el proveedor o vendedor; mientras que los clientes, son los llamados a evaluar 
la calidad del servicio que reciben balanceando sus percepciones reales con las 
percepciones esperadas. 
Por su parte, (Gremler, Zeithaml, & Bitner, 2009) enfatizan el derecho del 
cliente en ser juez del buen servicio brindado por las empresas, refiriéndose a la 
calidad del servicio como componente esencial de las impresiones del cliente, y 
a la calidad de servicio como el clave dominador en las apreciaciones de los 
clientes.  
Las diversas teorías de la calidad de servicio se remontan de años atrás, 
luego se fue desagregando a investigaciones enfocadas o especializadas en la 
calidad de servicio, administración de la calidad total. Por otra parte, según 
(Aquilano, Jacobs, & Chase, 2005) mencionan: 
El enfoque en la administración por calidad total (TQM) que surgió a finales 
de la década de 1980 y principios de 1990. Cada ejecutivo de operación 
comprende el mensaje de la calidad planteado por los gurús de la calidad: 
W. Edwards Deming, Joseph M. Juran y Philip Crosby (p. 16).  
Las investigaciones iniciaron en 1980, con los gurús muy conocidos en la 
actualidad como Deming, Juran; Crosby entre otros, conocidos como gurús, ya 
que fueron pioneros en realizar dichas investigaciones sobre la calidad, estas 
investigaciones sirvieron de base para las posteriores investigaciones sobre los 
modelos de la calidad de servicio. 
También es conocido como la teoría de la confirmación de la expectativa, 
ya que dicha investigación se inició en los años ochenta, por el principal 
investigador Richard Oliver el cual detalla (Miquel & Moliner, 2008) dice que la 
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satisfacción es consecuencia de una equiparación entre las expectativas y 
percepciones, desarrollado por una persona. La teoría de Oliver busco la 
comparación del post compra de un servicio o producto con las perspectivas del 
cliente con la finalidad de determinar si existe satisfacción. 
Por otra parte, Oliver (1980, citado por Miquel & Moliner, 2008) recolectó 
esta tradición, divulgando una forma cognitiva de deducir la satisfacción que en 
el transcurso de la década de los ochenta fue aplicada y ampliada por otros 
autores. Así mismo Oliver enfatiza la investigación sobre la satisfacción del 
cliente en los años ya mencionados anteriormente, tal y como es mencionado 
por Oliver (1980, citado por Miquel & Moliner, 2008) aludiendo que “los 
resultados de los productos o servicios, son para un alto grado de desarrollo en 
el consumo” (p. 40). El modelo de Oliver sirvió de base para otros autores que 
iniciaron sus investigaciones a partir de esta teoría.  
El investigador Grönroos, fue el pionero en estudiar el modelo de calidad 
del servicio. Él plantea que la calidad del servicio es producto de la integración 
de tres tipos de dimensiones, a saber, la calidad técnica, la calidad funcional, y 
la calidad corporativa.  En palabras de Grönroos (1984, Citado por Pecina, 2014) 
menciona: 
Relaciona la calidad con la imagen corporativa, propone que la calidad 
percibida por los clientes es la integración de la calidad técnica (que se 
da) y la calidad funcional (cómo se da) y estas se relacionan con la imagen 
corporativa (p. 15). 
Es decir, la calidad como enfoque total no se puede dar sin estos 
componentes juntos, por lo cual en la imagen corporativa intervienen muchos 
más que solo los consumidores, los trabajadores en su conjunto están llamados 
a sumarse a este modelo de calidad. De ahí, que el modelo propuesto por 
(Grönroos, 1994) defina y explique la calidad del servicio simultáneamente reúne 
su administración con las actividades peculiares del marketing y la relación de 
cambio con un mercado de consumidores. Una explicación más detallada de las 
dimensiones de la calidad, lo da el mismo Grönroos (2012, citado por Lascurain, 
2012) de la siguiente forma:  
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La calidad técnica, supone lo que el consumidor recibe del proveedor. 
Esto puede ser medido por los mismos clientes. Luego, la calidad 
funcional, da cuenta del momento en que se entrega el servicio, percibida 
de manera subjetiva. Interacción entre el consumidor y el proveedor. Por 
último, la imagen corporativa, da cuenta de la percepción de los 
consumidores sobre la organización, debe ser construida por la técnica 
de calidad, debido a que afecta la percepción que tiene el cliente sobre el 
servicio (p.28). 
En ese sentido, el modelo de la calidad supone un escenario de 
convergencia entre lo deseado y lo esperado; donde la calidad no se reduce a la 
simple revisión de las operaciones técnicas, sino que se vincula estrechamente 
con las necesidades humanas sujetas a contextos heterogéneos. En palabras 
de (Colmerares & Saavedra, 2007) menciona: 
La calidad percibida se genera cuando aquella característica no 
experimentada satisface el atributo esperado. En líneas generales, el 
cliente es influenciado por el resultado del servicio y también por la 
manera en que lo recibe” (p. 54).  
Las tres dimensiones de la calidad, por tanto, se orientan a la construcción 
de un estado de la calidad total donde se hallen congruencia diversos tipos de 
necesidades y satisfacciones.  
El modelo SERVQUAL es un tipo de exploración que estuvo siendo 
investigada alrededor de nueve años, inicialmente se realizó un tipo de 
investigación cualitativa relacionada con la calidad del servicio, con el objetivo 
de identificar cuáles han sido las cualidades esenciales de la calidad en el 
servicio, lo que en nuestros días se denomina como las dimensiones en la 
calidad de servicio. Por otro lado, los resultados de la investigación obtuvieron 
asimismo una segunda contribución para lograr la medición de la calidad del 
servicio lo que actualmente es muy utilizado en la gran mayoría de 
establecimientos que prestan estos servicios.  
17 
 
Por otro lado, (Aquilano, Jacobs, & Chase, 2005) dice que la calidad de 
servicio del modelo Servqual posee cinco dimensiones los cuales son:  
o Confiabilidad: La capacidad de redimir el servicio de manera 
confiable. 
o Seguridad: Actitud para ayudar al cliente. 
o Capacidad de respuesta: Empleados capaces de transmitir 
confianza. 
o Empatía: Atención amable y personalizada. 
o Tangibles: El aspecto de las subestructuras físicas, equipo y 
colaborador, de la misma manera otros factores que dañan a los 
sentidos como el sonido y temperatura (p. 322). 
 El modelo ServperF es aquel que también mide la calidad de servicio y 
uso como una base en su modelo el “Modelo ServquaL”. Asimismo, Cronin y 
Taylor (1992) investigaron que la capacidad de medición, se basa en el 
desempeño, por ello usaron ítems del modelo Servqual, la cual fue nombrado 
modelo Servperf. 
El modelo teórico conocido como Servperf y floreciente por Cronin y Taylor 
se basó principalmente en que la calidad de servicio se analiza en relación a la 
calidad de servicio próspero obtener el bien físico, partiendo de esta definición 
dada (Ibarra & Casas, 2015) señalan que “el nivel del estado emocional de un 
individuo que resulta de equiparar el rendimiento percibido de un producto o 
servicio con sus perspectivas.  
El modelo Hotelqual se aplica para la medición de servicios que hay en 
los establecimientos de hospedajes, puesto a que no es lo mismo, las 
características que se deben respetar en un restaurante al obtener la calidad de 
servicio. Del mismo modo que lo menciona (Falces, Becerra, & Briñol, 2009) que 
“en el sector de los servicios de hospedaje, se ha encontrado 3 dimensiones 




Para evaluar la calidad de servicio en hospedajes se debe usar el piloto 
Hotelqual, tal y como lo declara Falces et al. (1999) que dice “las tres 
dimensiones son la base del Hotelqual, la cual tiene 20 ítems. Para el actual 
estudio se aplicará el modelo Hotelqual. 
- Personal: (Rosado, 2017) afirma que los “clientes valoran el nivel en el 
que el personal está preparado para brindarles ayuda, el medio, la 
dirección, la confianza y la discreción y las competencias del personal 
para conocer las necesidades del cliente” (párr. 5). También (Fonseca, 
2011) hace referencia que las ideales dotaciones de un hotel “las mejores 
dotaciones de un hotel son estimadas por los clientes cuando poseen con 
individuos capaces de propagar profesionalismo y honestidad en lo que 
realizan, con una actitud efectiva.  
- Instalaciones: los huéspedes analizan las subestructuras e instrumentos 
del hotel, así como refiere (Rosado, 2017) los consumidores contemplan 
el estado de las subordinaciones, agradables seguras de estas. Por otro 
lado, (Boullón, 1999) refiere los servicios que se ofrecen a los turistas son 
realizados por un subsistema como la planta turística, constituida por el 
equipamiento e instalaciones, asimismo (Fonseca,2011) manifiesta que el 
manejo adecuado de las subestructuras asegure la prestación del servicio 
en condiciones habituales y que alguna dificultad quiera decir un 
descenso en el área afectada. En otras palabras, que el perfecto estado 
físico, cuidado y preservación de los equipos, mobiliario y otras 
delegaciones del hotel predominan en la calidad del servicio que obtengan 
los huéspedes. 
- Organización del servicio: es la entrega apropiada que posee el personal 
del hotel, para complacer a los huéspedes, señalando (Fonseca, 2011) 
manifiesta que la estructura de un hotel demanda forma organizativa en 
términos de autoridad, concepto básico de los objetivos, organización de 
tareas, funciones y responsabilidades. 
Para la presente investigación acogerá el modelo Hotelqual compuestas 
por tres dimensiones: instalaciones, personal y organización del servicio.  
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La propuesta de la jerarquía de las necesidades de Maslow, o también 
llamada pirámide de Maslow, es una teoría del comportamiento humano 
vinculado con la ciencia psicológica. Vio la luz en la primera mitad del siglo xx, 
en 1943, de manos del científico Abraham Maslow en su obra “Una teoría sobre 
la motivación humana”. Esta teoría postula que conforme el ser humano 
satisfaga necesidades más básicas, se dará lugar al surgimiento de nuevas 
necesidades más sofisticadas o elevadas. En ese sentido, la pirámide de Maslow 
en su base representa a las necesidades fisiológicas propias del funcionamiento 
corporal del ser humano. A decir de (López, 2005) menciona que la motivación 
humana: 
Es aquella que se basa en aquella voluntad que se tiene de satisfacer sus 
necesidades, teniendo la capacidad de identificar una jerarquía 
compuesta por cinco necesidades, empezando por la fisiológica básica 
hasta a aquellas necesidades vinculadas con la realización personal. 
Aquellas cinco necesidades son: necesidades fisiológicas, necesidades 
de seguridad, necesidades de pertinencia, necesidades de estima y 
necesidades de autorrealización (p. 27). 
Conforme esta teoría, las personas sostendrán motivaciones diversas 
para satisfacer alguna de las cinco necesidades planteadas. De ahí, que esta 
teoría encuentre utilidad al servir como fundamento para entender la forma en 
que, al interior de una organización empresarial, los colaboradores elaboran y 
planifican un enfoque de tipo subjetivo, basados en la motivación y la satisfacción 
laboral. El comportamiento tanto de los trabajadores como de los clientes se 
encuentra, inevitablemente, ligado a una escala de necesidades que resolver. La 
comunicación, por tanto, entre necesidades de los clientes y productos o 
servicios de las entidades, explica el éxito de una adecuada percepción de la 




Pirámide de necesidades de Maslow 
 
Fuente: Adaptado de (López, 2005) 
A decir de Maslow (1943, citado por López, 2005), las consecuencias 
fundamentales que acarrea la satisfacción de unas necesidades básicas son la 
generación automática de nuevas necesidades, debido a que las satisfechas 
quedan aplazadas. Sin embargo, el cambio de estas necesidades no solo se da 
en quien busca satisfacerlas, también se encuentra en aquellos elementos de la 
sociedad encargados de brindar los recursos necesarios para satisfacer 
necesidades de diverso tipo. Tal afirmación, la teoría de la jerarquía de 
necesidades tiene en la dinámica del consumo de las sociedades actuales. Las 
organizaciones empresariales deben moverse procediendo de las necesidades 
cambiantes de los consumidores, adquiriendo con ello asertividad y empatía con 
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Evolución de los modelos teóricos de calidad de servicio 
AÑO AUTORES APORTES 
1990 Oliver Richard Paradigma des confirmatorio de la expectativa 
(comparación de post compra y expectativa del 
consumidor para precisar la satisfacción. 
1984 Christian Grönroos Modelo de calidad de servicio fundamentado en tres 
dimensiones; calidad técnica, funcional e imagen 
corporativa. 
1985 Parasuraman, Valarie, 
Zeithml y Leonard Berry 
Modelo SERVQUAL fundamentado con cinco 
dimensiones; confiabilidad; seguridad; capacidad de 
respuesta y empatía. 
1992 Joseph Cronin y Steven 
Taylor 
Modelo SERVPERF (cinco dimensiones similares al 
modelo SERVQUAL). 
1999 Carlos Falces, Benjamín 
Sierra, Alberto Becerra y 
Pablo Briñol 
Modelo HOTELQUAL conformado por tres 
dimensiones; personal, instalaciones y organización 
del servicio. 
Fuente: Elaboración propia. 
Respecto del fenómeno administrativo, una investigación de este tipo, se 
orienta a nutrir a los futuros gerentes de nuevas herramientas para tomar 
decisiones acertadas, y que se encuentren en correspondencia fáctica con el caso 
aquí planteado; permitiendo corregir determinadas deficiencias en la calidad del 
servicio brindado, así como mejorar los rendimientos de las organizaciones 
empresariales. De ahí, que el presente trabajo pueda favorecer la creación de 
nuevos instrumentos de recolección de datos y análisis comparativo, nutriendo el 
corpus metodológico del modelo “Hotelqual”, utilizado en el presente trabajo, en 
materia de hoteles de tres estrellas. 
Al ser los resultados de este estudio objeto de comparación con otras 
realidades concretas, es posible obtener información privilegiada de la percepción 
de los consumidores sobre la calidad del servicio tanto en la Hacienda Comas, 
como en otros servicios hoteleros del país. Por lo que, la trascendencia en el 
campo de la academia está dada, constituyendo un aporte directo a la disciplina 
administrativa en el Perú, en materia de estudios de caso. No obstante, igual 
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significación guarda el aporte de este trabajo al conjunto de la sociedad en 
general; puesto que, los beneficios de una adecuada gestión de la percepción de 
la calidad repercuten en el nivel de satisfacción de los consumidores finales. A su 
vez, el incremento de la satisfacción de consumidores finales, se traduce en un 
incremento y/o sostenimiento de la demanda siendo muestra clara del crecimiento 
de las organizaciones empresariales en dicho rubro.  
Finalmente, este trabajo de investigación motiva a adoptar medidas 
eficientes en materia de calidad del servicio brindado en la localidad de Comas; 
aquello posibilitará una mayor expansión de las pequeñas y medianas empresas 
hoteleras, generando mayores niveles de rentabilidad y contribuyendo con la 
reconfiguración del paisaje hotelero en Comas, esto, a través del incremento de 








































3.1. Tipo y diseño de investigación 
        Tipo de investigación 
La presente indagación fue básica conocido también como fundamental o 
pura, en ella se usan las teorías ya trazadas y aceptadas universalmente, 
como menciona (Tamayo, 2003) dice que la investigación básica se realiza 
dentro de un marco teórico y su fin esencial es elaborar una teoría a través de 
búsquedas de grandes generalizaciones o principios.  
El nivel de indagación fue de nivel descriptivo, puesto que explica los 
acontecimientos de fenómenos, así lo afirma (Vara, 2010) que los niveles son 
sucesos con el propósito de aclarar con exigencia y puntualidad la probable 
realidad corporativo o un mercado mundial o nacional. 
Diseño de investigación 
Esta investigación fue no experimental, lo que significa que no se manipularon 
las variables de estudio, así como menciona (Baptista, Fernández, & 
Hernández, 2014) que el diseño no experimental en la investigación no se 
cambian las variables (p. 149). 
El enfoque de estudio fue cuantitativo, según Hernández et al. (2014) 
el enfoque cuantitativo es aquel que recolecta los datos para medir e investigar 
numéricamente y estadísticamente (p. 152). 
3.2 Variables, operacionalización 
Variable: Calidad de servicio 
Dimensiones: 
 Personal  
 Instalaciones  
 Organización del servicio 





Según Jany (1994, citado por Bernal, 2010) menciona que población son 
elementos o individuos de características iguales, sobre las cuales se desea 
hacer inferencia; por ello, en esta investigación la población se compone de 
todos los huéspedes y visitantes que ingresan en un promedio mensual al hotel 
La Hacienda teniendo una población aproximada de 400 unidades. 
Muestra 
Asimismo, (Bernal, 2010) define la muestra como parte de la población que se 
elige, de la cual se obtiene información para el proceso de la investigación, donde 
se observará y medirá la variable de estudio. Sabiendo que la muestra es una 
representación de la población total, su muestra fue de 162 huéspedes.  
Muestreo 
Se aplicó el muestreo aleatorio simple y probabilístico. El muestreo aleatorio es 
definido por (Vara, 2010) como aquel muestreo en el que utiliza el azar y las 
estadísticas para definir el tamaño y la elección de cada individuo de la muestra.  
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas de recolección  
La encuesta es la técnica más adecuada y usada para investigaciones como lo 
señala (Bernal, 2010) con el fin de conocer el estado de cada dimensión sobre 
la calidad del servicio que se ofrece en el hotel La Hacienda, en el período 2017 
Instrumentos de recolección  
El cuestionario del presente estudio es un instrumento cuantitativo con preguntas 
y respuestas cerradas. Sobre los instrumentos cuantitativos según (Vara, 2010), 
dice lo siguiente: 
Los instrumentos cuantitativos son aplicados a las investigaciones 
descriptivas, correlacionales y explicativas, se adaptan fácilmente a los 
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análisis estadísticos, son estructurados y son útiles para describir y medir 
con exigencia diferentes variables (p. 253). 
 Confiabilidad y validez 
Acerca de la confiabilidad (Vara, 2010) menciona que la aplicación del 
instrumento de objeto o situación produce resultados similares, entendiéndose 
que la capacidad que tiene el instrumento para reproducir resultados 
consecuentemente lógicos cuando se aplica por más de una vez, en condiciones 
tan iguales posibles. Por tanto, se usó el alfa de Cronbach, el cual siendo mayor 
de 0.8 confirma que un instrumento es confiable. 
 Tabla 2 




Fuente: SPSS 23 
El alfa de Cronbach es de 0.825, por lo tanto, existe confiabilidad de los 
valores del instrumento y el instrumento de recolección de datos es confiable. 
Asimismo, (Vara, 2010) define la validez como: 
El valor en que un instrumento verdaderamente mide la variable que 
pretende medir […] grado en que la evidencia acumulada demuestra la 
interpretación que se hace del instrumento (p. 302). 
La validez del presente estudio es la validación de juicio de expertos 












Validación de expertos en calidad de servicio 
Expertos Grado académico Opinión de aplicabilidad 
Ruiz Palacios Miguel Mg. si 
Henri Villavicencio Gutiérrez Mg. si 
Fernando Gonzales Casanova  Mg. si 
Fuente: Elaboración propia 
3.5. Procedimientos 
Según Hernández, Fernández, Baptista (2010) señalan que los procedimientos 
son los que detallan las actividades que el investigador debe efectuar para 
recibir las impresiones sensoriales las cuales señalan de un concepto de teoría 
en mayor o menor grado. 
3.6. Métodos de análisis de datos  
Los datos de la presente investigación fueron ejecutados por el programa 
estadístico SPSS 23, luego se arrojó los resultados por cada dimensión, los 
cuales fueron representados en las tablas de frecuencia y gráficos de barras, de 
tal manera que se pueda realizar una observación genérica sobre la calidad de 
servicio en el hotel La Hacienda en base a las respuestas de los clientes 
encuestados. 
3.7 Aspectos éticos 
Los resultados fueron totalmente verídicos, protegiendo la identidad de los 
























4.1 Descripción de resultados 
 Tabla 4 
 Género de los huéspedes que se hospedan en el hotel “La Hacienda” 






VARÓN 89 54,9 54,9 54,9 
MUJER 73 45,1 45,1 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
 Gráfico 2 
 Representación de los resultados de la distribución de género en el Hotel “La Hacienda”.  
                                                                     
 
Interpretación:  Respecto a la distribución de los grupos de género, el análisis 
de los datos recogidos permite observar que del 100% de los huéspedes del 
hotel “La Hacienda” en Comas, el 55% de los huéspedes son varones; mientras 
que, un 45% son mujeres. Dejando entrever una influencia mayor de masculinas 






Nivel de percepción de los huéspedes respecto a la calidad del servicio en el hotel “La 
Hacienda”, en Comas 




Bajo 33 20,4 20,4 20,4 
Medio 95 58,6 58,6 79,0 
Alto 34 21,0 21,0 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 3 
Representación de los resultados del nivel de calidad de servicio en el Hotel La Hacienda, en 
Comas 
 
Interpretación: Respecto al nivel de percepción de los huéspedes en el hotel 
“La Hacienda”, en términos de la calidad del servicio, el análisis de los datos 
recogidos permite observar que del 100% de encuestados, la percepción de nivel 
alta responde al 20.99% de la población encuestada; mientras que la percepción 
de nivel baja corresponde con un 20.37% del total, entre ambos la diferencia no 
es mucha; sin embargo, capta la atención que la percepción de nivel media para 
la población encuestada que representa un 58.64% del total. Aquello, representa 
un escenario donde la aprobación y la desaprobación de la calidad del servicio 
brindado no se muestran de manera concreta, dejando entrever un contexto no 




Nivel de percepción de los huéspedes sobre el personal de servicio en el hotel “La Hacienda” 
en Comas 




Bajo 50 30,9 30,9 30,9 
Medio 80 49,4 49,4 80,2 
Alto 32 19,8 19,8 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 4 
Representación de los resultados del nivel de personal de servicio en el Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: Respecto a la percepción de los huéspedes sobre el personal 
de servicio, del 100% de los datos obtenidos se observa que, en su mayoría, un 
49.38%, se encuentran con una percepción de nivel medio; mientras que un 
30.86% responde a un nivel de percepción bajo; finalmente, tan solo un 19.75% 
de la población encuestada demostró tener una percepción de nivel alta del 
personal de servicio. Lo que permite observar las deficiencias en esta dimensión 






 Nivel de percepción de los huéspedes sobre las instalaciones en el hotel La Hacienda en 
Comas 




Bajo 24 14,8 14,8 14,8 
Medio 74 45,7 45,7 60,5 
Alto 64 39,5 39,5 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 5 
 Representación de los resultados del nivel de instalaciones del Hotel “La Hacienda”, en Comas 
 
Interpretación: Del 100% de los datos obtenidos, y en referencia a la percepción 
de los huéspedes por las instalaciones donde presta servicio el hotel “La 
Hacienda” de Comas, una significativa minoría (14.81%) expresa una percepción 
baja de las instalaciones. Por otro lado, la percepción alta está representada por 
un 39.51% del total. Por último, nuevamente el grueso de la percepción se situó 
en el rango medio con un 45.68% del total; sin embargo, el rango medio en 
comparación con la baja percepción es todavía alto, lo que deja entrever que la 




Nivel de percepción de los huéspedes sobre la organización del servicio en el hotel La 
Hacienda en Comas 




Bajo 33 20,4 20,4 20,4 
Medio 95 58,6 58,6 79,0 
Alto 34 21,0 21,0 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 6 
Representación de los resultados de la percepción sobre la organización del servicio en el 
Hotel “La Hacienda”, en Comas 
Interpretación: De los datos obtenidos se observa que, del 100% de los 
huéspedes del hotel La Hacienda en Comas, un 20.99% de los huéspedes tienen 
una percepción alta sobre la organización del servicio del hotel, y un 58.64% de 
los huéspedes tienen una percepción regular sobre la organización del servicio 
del hotel. Por último, un 20.37% de los huéspedes tienen una percepción baja 




Nivel de percepción de los huéspedes respecto a la disposición ayudar a los clientes del hotel 
La Hacienda 






NUNCA 41 25,3 25,3 25,3 
LA MAYORÍA DE 
VECES NO 
24 14,8 14,8 40,1 
RARAS VECES 16 9,9 9,9 50,0 
LA MAYORÍA DE 
VECES SI 
33 20,4 20,4 70,4 
SIEMPRE 48 29,6 29,6 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 7 
Representación de los resultados de la disposición que tienen los trabajadores a ayudar a los 
clientes del Hotel “La Hacienda”, en Comas 
 
Interpretación: Respecto a la disposición que tienen los trabajadores en ayudar 
a los clientes se observa que, del 100% de los trabajadores del hotel La Hacienda 
en Comas, el 29.63% siempre los huéspedes están dispuestos a ayudar a los 
clientes, el 20.37% la mayoría de veces si ayudan a los clientes, por otro lado, el 
9.88% solo raras veces lo hacen y la mayoría de veces que no disponen de 
tiempo para ayudar a los clientes es un 14.81%, por último el 25.31% nunca 




 Nivel de percepción de preocupación de los huéspedes por resolver los problemas de los 
clientes “La Hacienda” en Comas 






NUNCA 25 15,4 15,4 15,4 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
24 14,8 14,8 30,2 
RARAS VECES 48 29,6 29,6 59,9 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
49 30,2 30,2 90,1 
SIEMPRE 16 9,9 9,9 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 8 
Representación de la preocupación por resolver los problemas de los clientes del Hotel La 
Hacienda 
Interpretación: Del 100% de las personas encuestadas el 9.88% afirmo que 
siempre se preocupan por resolver los problemas de los clientes mientras el 
30.25% la mayoría de veces si lo hace, por consiguiente, el 29.63% de los 
entrevistados raras veces se preocupan por resolver los problemas del cliente y 
la mayoría de veces de las personas que no lo hacen es un 14.81%, para finalizar 
el 15.43%, nunca se han preocupado por resolver cualquier tipo de problema y/o 




 Nivel de percepción de conocimiento y esfuerzo por conocer las necesidades de cada cliente 
del hotel La Hacienda en Comas 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
NUNCA 41 25,3 25,3 25,3 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
25 15,4 15,4 40,7 
RARAS VECES 16 9,9 9,9 50,6 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
56 34,6 34,6 85,2 
SIEMPRE 24 14,8 14,8 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 9 
 Representación de los conocimientos y esfuerzos de los trabajadores por conocer las 
necesidades de cada cliente del Hotel “La Hacienda”, en Comas 
Interpretación: De los datos obtenidos se observa que, del 100% de los 
trabajadores del hotel La Hacienda en Comas, un 14.81% siempre posee 
conocimiento y esfuerzo por conocer las necesidades de cada cliente, mientras 
un 34.57% la mayoría de veces si se esfuerzan por conocer las necesidades del 
cliente, y un 9.88% de los trabajadores raras veces muestran interés por conocer 
las necesidades de cada cliente y un 15.43% la mayoría de veces no lo hace. 
Por último, un 25.31% de los trabajadores nunca tienen conocimiento ni se 
esfuerzan por conocer las necesidades de cada cliente del Hotel La Hacienda, 




 Nivel de percepción de los trabajadores con respecto a sus competencias y profesionalismo 






NUNCA 8 4,9 4,9 4,9 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
8 4,9 4,9 9,9 
RARAS VECES 16 9,9 9,9 19,8 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
97 59,9 59,9 79,6 
SIEMPRE 33 20,4 20,4 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 10 
 Representación de los resultados de la competencia y profesionalismo de los trabajadores del 
Hotel “La Hacienda”, en Comas 
Interpretación: Respecto a la competencia y profesionalismo que poseen los 
trabajadores del hotel La Hacienda, del 100% de los trabajadores, un 20.37% 
siempre muestra sus habilidades en su centro laboral y un 59,88% de los 
trabajadores la mayoría de veces si poseen competencia y profesionalismo en el 
Hotel La Hacienda. Por otro lado, un 9.88% raras veces los trabajadores 
muestran competencia y profesionalismo mientras un 4.94% la mayoría de veces 
no tienen competencia ni profesionalismo dentro del Hotel La Hacienda y para 
finalizar, un 4.94% nunca posee competencia y profesionalismo en el Hotel La 




 Nivel de disponibilidad de los trabajadores para proporcionar al cliente la información cuando 
la necesita 






NUNCA 24 14,8 14,8 14,8 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
9 5,6 5,6 20,4 
RARAS VECES 48 29,6 29,6 50,0 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
41 25,3 25,3 75,3 
SIEMPRE 40 24,7 24,7 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 11 
 Representación de los resultados de disponibilidad del personal para proporcionar al cliente la 
información cuando la necesita en el Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: De los resultados obtenidos, del 100% de los trabajadores del 
Hotel L a Hacienda, un 24.69% siempre ha estado dispuesto a proporcionar al 
cliente la información cuando la necesitaba, un 25.31% la mayoría de veces si lo 
hace. Por otro lado, un 29.63% raras veces disponen de tiempo para 
proporcionar al cliente la información cuando un cliente la necesite, un 5.56% la 
mayoría de veces no ayuda a los clientes y un 14.81% nunca ha contado con 
disponibilidad para proporcionar al cliente la información que ellos necesitan en 




Nivel de percepción de los trabajadores sobre su confiabilidad en el hotel La Hacienda en 
Comas 






NUNCA 33 20,4 20,4 20,4 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
88 54,3 54,3 74,7 
SIEMPRE 41 25,3 25,3 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 12 
Representación de los resultados de la confiabilidad de los trabajadores del Hotel “La 
Hacienda”, en Comas 
 
Interpretación: Del 100% de los datos obtenidos, un 54.32% de los trabajadores 
muestra confiabilidad en el Hotel La Hacienda mientras un 25.31% siempre los 
empleados presentan una confiabilidad por la empresa La Hacienda en Comas, 
asimismo, un 20,37% nunca los empleados muestran confiabilidad en el Hotel 






 Nivel de Percepción de los empleados respecto al aspecto limpio y aseado que perciben en el 










NUNCA 8 4,9 4,9 4,9 
LA MAYORÍA DE VECES NO 9 5,6 5,6 10,5 
LA MAYOÍIA DE VECES SI 81 50,0 50,0 60,5 
SIEMPRE 64 39,5 39,5 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 13 
 Representación de los gráficos obtenidos de la percepción sobre el aspecto limpio y aseado de 
los trabajadores en el Hotel “La Hacienda”, en Comas 
  
Interpretación: De los datos obtenidos se aprecia que, del 100% de los 
empleados del hotel La Hacienda en Comas, un 39.51% de los empleados 
siempre tienen una percepción buena sobre su aspecto limpio y aseado, y un 
50.00% de los empleados la mayoría de veces si muestran un aspecto limpio y 
aseado, por otro lado, un 5.56% de los huéspedes no poseen una aspecto limpio 
y aseado. Para finalizar sólo un 4.94% nunca muestra un aspecto limpio y 




 Nivel de percepción sobre las diferentes dependencias e instalaciones que resultan agradables 
del Hotel La Hacienda 






NUNCA 16 9,9 9,9 9,9 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
17 10,5 10,5 20,4 
RARAS VECES 8 4,9 4,9 25,3 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
57 35,2 35,2 60,5 
SIEMPRE 64 39,5 39,5 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 14 
 Representación de los resultados de las diferentes dependencias e instalaciones que resultan 
agradables para el cliente del Hotel “La Hacienda”, en Comas 
 
Interpretación: Respecto a los resultados obtenidos, del 100% de los clientes 
que perciben las diferentes dependencias e instalaciones si resultan agradables, 
un 39.51% siempre los clientes encuentran diferentes dependencias y le resultan 
agradables las instalaciones mientras, un 35.19% la mayoría de veces si muestra 
esa satisfacción por las instalaciones, mientras que un 4.94% raras veces le 
resultan agradables, por otro lado, un 10.49% la mayoría de veces no muestran 
diferentes dependencias y no le resultan agradables y un 9.88% nunca encuentra 
las diferentes dependencias y las instalaciones no le resultan agradables del 




Nivel de percepción de la conservación de las dependencias y equipamiento del edificio 






NUNCA 24 14,8 14,8 14,8 
LA MAYORÍA DE 
VECES NO 
8 4,9 4,9 19,8 
LA MAYORÍA DE 
VECES SI 
81 50,0 50,0 69,8 
SIEMPRE 49 30,2 30,2 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 15 
 Percepción de la conservación de las dependencias y equipamientos del edificio del Hotel “La 
Hacienda”, en Comas 
Interpretación: Del 100% de los encuestados, un 30.25% afirmaron que 
siempre conservan las dependencias y equipamiento del edificio en el Hotel La 
Hacienda, mientras un 50.00% afirmó que la mayoría de veces sí, mientras un 
4.94% la mayoría de veces no conservan de las dependencias y el equipamiento 
del Hotel, para finalizar sólo un 14.81% mencionaron que nunca el hotel La 





Nivel de percepción de los clientes acerca del confort de las instalaciones del Hotel “La 
Hacienda”, en Comas 






NUNCA 17 10,5 10,5 10,5 
LA MAYORÍA DE 
VECES NO 
8 4,9 4,9 15,4 
RARAS VECES 8 4,9 4,9 20,4 
LA MAYORÍA DE 
VECES SI 
32 19,8 19,8 40,1 
SIEMPRE 97 59,9 59,9 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 16 
 Representación de resultados del confort de las instalaciones del Hotel La Hacienda, en 
Comas 
 
Interpretación: Respecto al nivel de percepción de los huéspedes en el hotel 
“La Hacienda”, sobre el confort de las instalaciones un 59.88% afirmaron que 
siempre se sienten cómodos en las instalaciones del Hotel mientras un 19.94% 
la mayoría de veces dijeron que si, por otro lado, un 4.94% dijo que raras veces 
y un 4.94% afirmaron que la mayoría de veces no existe confort en las 
instalaciones. Por último, un 10.49% su percepción fue que nunca existe confort 




Nivel de percepción de los huéspedes sobre la seguridad de las instalaciones en el hotel “La 
Hacienda” en Comas 






NUNCA 8 4,9 4,9 4,9 
LA MAYORÍA DE 
VECES SI 
74 45,7 45,7 50,6 
SIEMPRE 80 49,4 49,4 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 17 
 Representación de los resultados de la seguridad de las instalaciones en el Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: del 100% de los encuestados un 49.38% dijo que siempre se 
sintió seguro con las instalaciones del Hotel La Hacienda, asimismo, un 45.68% 
la mayoría de las veces afirmaron que, sí existe seguridad en las instalaciones 
del hotel, por lo contrario, un 4.94% afirmaron que nunca existe seguridad en las 





 Nivel de percepción de los huéspedes sobre la limpieza de las instalaciones del hotel “La 
Hacienda” en Comas 






LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
24 14,8 14,8 14,8 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
89 54,9 54,9 69,8 
SIEMPRE 49 30,2 30,2 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 18 
Representación de los resultados de la limpieza de las instalaciones en el Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: Respecto a la percepción de los huéspedes sobre la limpieza de 
las instalaciones, del 100% de los datos obtenidos se observa que, en su 
mayoría, un 30.25%, perciben que siempre las instalaciones son la adecuada; 
mientras que un 54,94% responde que la mayoría de veces la limpieza es pulcra; 
finalmente, tan solo un 14.81% de los huéspedes la mayoría dijo que la limpieza 





 Nivel de percepción de los huéspedes sobre la facilidad de conseguir información de los 










NUNCA 25 15,4 15,4 15,4 
LA MAYORÍA DE VECES NO 16 9,9 9,9 25,3 
RARAS VECES 8 4,9 4,9 30,2 
LA MAYORÍA DE VECES SI 40 24,7 24,7 54,9 
SIEMPRE 73 45,1 45,1 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 19   
Representación de los resultados de la facilidad de los huéspedes que tienen al conseguir 
información de los diferentes servicios en el Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: del 100% de los encuestados, un 45.06% siempre tuvo la 
facilidad de conseguir información de los diferentes servicios , mientras un 
24.69% en su mayoría de veces dijo que sí y un, 4.94% raras veces encontró 
facilidad para conseguir información de los diferentes servicios del hotel y un 
9.88% dijo que la mayoría de veces le fue difícil por consiguiente, un 15.43% dijo 
nunca haber conseguido información acerca de los diferentes servicios que 
ofrece el Hotel La Hacienda siendo una preocupante para el posicionamiento del 




Nivel de percepción de los huéspedes sobre la discrecionalidad y respeto hacia la intimidad del 
cliente en el hotel “La Hacienda” en Comas 






NUNCA 15 9,3 9,3 9,3 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
24 14,8 14,8 24,1 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
66 40,7 40,7 64,8 
SIEMPRE 57 35,2 35,2 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 20 
 Representación de los resultados del nivel de discrecionalidad y respeto hacia la intimidad del 
cliente en el Hotel La Hacienda
 
Interpretación: Respecto a la percepción de los huéspedes sobre la 
discrecionalidad y respeto hacia la intimidad del cliente, del 100% de los datos 
obtenidos se observa que, en su mayoría, un 40.74%, la mayoría de veces dijo 
que si respetan la intimidad de los clientes al igual que un 35.19% dijo que 
siempre hay discrecionalidad hacia la intimidad del cliente, por lo contrario, un 
14.81% la mayoría de veces dijo que no. Por último, solo un 9.26% afirmó que 





Nivel de percepción de los huéspedes sobre la disposición del personal de la dirección en el 
hotel “La Hacienda” en Comas 






NUNCA 8 4,9 4,9 4,9 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
41 25,3 25,3 30,2 
RARAS VECES 24 14,8 14,8 45,1 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
57 35,2 35,2 80,2 
SIEMPRE 32 19,8 19,8 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 21 
Representación de los resultados de la disposición del personal de la dirección en el Hotel La 
Hacienda 
 
Interpretación: Del 100% de las personas encuestadas, un 19.75% siempre el 
personal de dirección ha estado dispuesto a apoyar en el hotel por otro lado, un 
35.10% afirmaron que la mayoría de veces el personal de dirección si cuenta con 
disposición para apoyar en los inconvenientes que los huéspedes puedan tener, 
asimismo, un 14.81% dijeron que raras veces pudieron observar al personal de 
dirección. Un 25.31% afirmaron que la mayoría de veces el personal de dirección 
no cuenta con disposición para la atención, para finalizar un 4.94% nunca 




Nivel de percepción de los huéspedes sobre la rapidez de funcionamiento de los servicios en el 
hotel “La Hacienda” en Comas 






NUNCA 24 14,8 14,8 14,8 
LA MAYORÍA DE 
VECES NO 
16 9,9 9,9 24,7 
LA MAYORÍA DE 
VECES SI 
65 40,1 40,1 64,8 
SIEMPRE 57 35,2 35,2 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 22 
Representación de los resultados de la rapidez de funcionamiento de los servicios en el Hotel 
La Hacienda 
 
Interpretación: Respecto a los resultados obtenidos un 35.19% observaron la 
rapidez de funcionamiento de los servicios en el Hotel La Hacienda, por otro lado, 
un 40.12% siendo la mayoría de huéspedes que se sienten satisfechos por con 
la rapidez que tiene el personal para ofrecer sus servicios, asimismo, un 9.88% 
dijeron que la mayoría de veces no se mostró rapidez en el servicio mientras que 
un 14.81% mencionaron que nunca mostraron la rapidez en la atención de los 




Nivel de percepción sobre los datos y la información sobre la esencia del cliente que tienen si 
son correctos en el hotel “La Hacienda” en Comas 






NUNCA 25 15,4 15,4 15,4 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
9 5,6 5,6 21,0 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
104 64,2 64,2 85,2 
SIEMPRE 24 14,8 14,8 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 23 
Representación de los resultados sobre los datos y la información de la esencia del cliente en 
el Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: Del 100% de las personas encuestadas solo un 14.81% siempre 
los datos y la información tuvo esencia en los clientes. Mientras un 64.20% la 
mayoría de veces los clientes se sintieron informados, y un 5.56%la mayoría de 
veces no, por último, un 15.43% nunca tuvieron los clientes esencia de los datos 




Nivel de percepción sobre la resolución de problemas con eficacia en el hotel “La Hacienda” en 
Comas 






NUNCA 15 9,3 9,3 9,3 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
16 9,9 9,9 19,1 
RARAS VECES 40 24,7 24,7 43,8 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
49 30,2 30,2 74,1 
SIEMPRE 42 25,9 25,9 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 24 
Representación de los resultados obtenidos sobre la resolución de problemas con eficacia en el 
Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: Del total de personas encuestadas un 30.25% mencionaron que 
la mayoría de veces los colaboradores solucionan sus problemas en el hotel, un 
25.96% dijo siempre, un 24.69% mencionó raras veces, y menores porcentajes 




Nivel de percepción de los huéspedes sobre la importancia hacia el cliente en el hotel “La 
Hacienda” en Comas 






NUNCA 25 15,4 15,4 15,4 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
33 20,4 20,4 35,8 
RARAS VECES 24 14,8 14,8 50,6 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
40 24,7 24,7 75,3 
SIEMPRE 40 24,7 24,7 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 
Gráfico 25 
Representación de los resultados de la importancia hacia el cliente del Hotel La Hacienda 
Interpretación: De los datos obtenidos se aprecia, que un 24.69% siempre el 
personal muestra la debida importancia hacia los clientes, por consiguiente, 
24.69% señalaron que la mayoría de veces el personal si muestra interés y un 
14.81% raras veces el personal muestra interés mientras un 20.37% dijeron que 
la mayoría de veces las personas no muestran la debida importancia y un 





Nivel de percepción de la prestación de servicio del hotel “La Hacienda” en Comas 






NUNCA 16 9,9 9,9 9,9 
LA MAYORÍA DE VECES 
NO 
8 4,9 4,9 14,8 
RARAS VECES 40 24,7 24,7 39,5 
LA MAYORÍA DE VECES 
SI 
57 35,2 35,2 74,7 
SIEMPRE 41 25,3 25,3 100,0 
Total 162 100,0 100,0  
Fuente: Hotel La Hacienda 2018 
Gráfico 26 
Representación de los resultados de la prestación de servicio en el Hotel La Hacienda 
 
Interpretación: Del 100% de las personas encuestadas un 25.31% dijeron que 
siempre el hotel está prestando variedad de servicios, por otro lado, un 35.19% 
afirmaron que la mayoría de veces si se presta los servicios y un 24.69% 
mencionaron que raras veces el hotel presta los servicios necesarios. Mientras 
un 4.94% mostraron una opinión negativa diciendo que la mayoría de veces el 
hotel no presta servicios necesarios por último un 9.88% dijo que nunca se presta 






















Conforme a los resultados que se presentan en la investigación muestran una 
validez y confiabilidad aceptables los que dan crédito a los resultados obtenidos 
de los cuales se contrastaron con las diversas investigaciones realizadas por 
otros autores, por la misma línea de investigación de la calidad de los servicios 
en los establecimientos de hospedaje o sector turístico, ya que cabe recalcar que 
la calidad de servicios en el sector hotelero son de carácter intangible, los cuales 
son experiencias en las estadías del cliente en las diversas áreas del hotel, 
también hacer énfasis en los clientes cada vez más exigentes con los servicios 
hoteleros, buscando siempre la profesionalidad, buena atención de los 
colaboradores y atención personalizada, dicho lo anterior contrastaremos los 
resultados con otras investigaciones similares. 
Por ello este trabajo de investigación ha sido analizado por diversos 
autores, por lo que mucho de ellos abordan la misma problemática de esta 
investigación, por ejemplo, La Rosa (2014) En su investigación menciona que 
existe una ineficiencia de calidad de servicio brindado por los establecimientos 
de hospedajes de tres estrellas y se debe al incremento de demanda que tiene 
la ciudad de Huaraz. Esto es consecuencia de muchos factores; por ejemplo, por 
un mal manejo de gerencia al no contratar con más personal capacitado. Huaraz 
es una ciudad que se vende por sí solo, por ello cada empresa debe de innovar 
y preocuparse por brindar un buen servicio de calidad y para ello se debe de 
trabajar en preparar al personal para no bajar el rendimiento laboral y cuando 
haya incremento de demanda, asimismo este trabajo tiene como resultados 
similitud en el presente trabajo ya que muestra la misma problemática de 
ineficiencia de calidad de servicio de parte del personal del Hotel La Hacienda, 
en esta comparación de trabajos de investigación La Rosa no manifiesta hechos 
reales como la falta de contratación de personal en aquella empresa.  
Por otro lado, Quispe (2015) en su trabajo de investigación llegó a la 
conclusión que para que exista un nivel de percepción de calidad alto no se debe 
solo al personal sino también a los elementos tangibles que existe en los hoteles, 
en su trabajo de investigación el autor hace mención que los huéspedes 
muestran inconformidad con los servicios tangibles de los establecimientos de 
hospedajes de tres estrellas en la ciudad de Cajamarca. Apreciamos Quispe 
complementa nuestra reflexión, ya que consideramos que los elementos 
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tangibles asumen un rol importante para poder brindar un servicio de calidad a 
los turistas, el buen placer y confort que debe sentir el turista cuando llega a un 
establecimiento de hospedaje, la infraestructura, diseño, limpieza son factores 
importantes que se debe de considerar cuando hablamos de servicio de calidad, 
por ello discuto sobre este argumento porque menciona uno de los elementos 
importantes a tener en cuenta para brindar un servicio de calidad. Sobre este 
punto, el Hotel La Hacienda está dejando de lado algo muy importante, “la 
innovación” ya que al parecer el hotel está mentalizada solo en vender y generar 
más ingresos económicos y se olvida de trabajar en las publicidades y seguir 
innovando en el hotel La Hacienda, algo preocupante ya que no está buscando 
un buen posicionamiento en el mercado y ser competitivo.  
La organización en el hotel La Hacienda se realiza de manera poco 
articulada ya que los jefes no disponen de tiempo para facilitar al cliente la 
información cuando la necesite, y esto se debe a una mala organización de parte 
de los jefes porque un cliente se siente atendido y satisfechos cuando se 
interesan por ellos y esto se aprecia cuando los clientes suelen tener 
inconvenientes y/o problemas y lo resuelven de inmediato y no con la necesidad 
de tener a un jefe o gerente al lado, quiere decir que los jefes de área no están 
capacitando adecuadamente al personal para poder ayudar y buscar soluciones 
de inmediato hacía con los clientes. Sobre este punto Freire (2014) afirma que 
los trabajadores no cuentan con capacitaciones adecuadas del jefe de área y 
facilidades adecuadas para el cumplimiento correcto dentro del trabajo y 
consecuencia de ello es que la disposición del personal para apoyar a los clientes 
es baja. 
 Apreciamos la acotación de Freire ya que los resultados obtenidos en el 
Hotel La hacienda muestran que la mayoría de los trabajadores no se preocupan 
por resolver los problemas de los clientes sin concurrir a sus jefes, ellos no se 
sienten capaz de absolver los problemas de inmediato ofreciéndole al cliente 
tranquilidad y satisfacción, es importante también que los trabajadores se 
esfuercen y tengan el conocimiento por conocer las necesidades de cada cliente 




Por otro lado, Horna (2015) concluye que en el Balneario de Huanchaco 
la percepción de los turistas extranjeros referente al personal e instalaciones en 
los hoteles de servicio de calidad es muy buena. Sobre este último punto 
acotamos que hoy en día el área administrativo y operativo desarrollan sus 
actividades en función a las experiencias personales vividas por ellos mismos y 
sus conocimientos propios, por consecuente en la entidad el personal no cuenta 
con la capacitación estable y adecuada para seguir perfeccionando la calidad de 
servicio dentro de la organización, limitando así su bajo rendimiento laboral y el 
desarrollo como profesionales. 
Según los resultados extraídos en la investigación, los turistas afirmaron 
que el hotel constantemente mantiene sus instalaciones limpias y aseadas y se 
sienten satisfechos con el confort que las instalaciones les ofrece siendo de gran 
importancia la conservación de las dependencias y equipamiento del edificio. 
Consideramos que la limpieza es de vital importancia para garantizar una óptima 
calidad de servicio. por otro lado, no solo los turistas se sienten satisfechos si no 
también los colaboradores de la misma empresa se muestran favorables en 
cuanto a las condiciones físicas, ya que cuentan con iluminación en las áreas de 
trabajo, asimismo cuentan con una adecuada temperatura y un ambiente 
favorable. Esto contrastamos con lo que el autor Horna en su trabajo de 
investigación afirma que en el Balneario de Huanchaco la percepción de los 
turistas extranjeros relativo al personal e instalaciones en los hoteles de servicio 
de calidad es muy buena. Pueda que en algunas veces el servicio de recepción 
pueda ser bueno, pero en el área de dirección de personal no sea lo adecuado 
como está sucediendo en el Hotel La Hacienda, ya que cuando en el hotel se 
presenta algún inconveniente con alguno de los huéspedes el personal de 
dirección no se encuentra disponible en ese momento y causa inseguridad a los 
huéspedes.  
Con respecto a la deficiencia de los recursos en una empresa Cueva 
(2005) en su trabajo de investigación llega a la conclusión que por ser servicios 
subjetivos, resulta complicado establecer cuál es el nivel de calidad y el impacto 
que pueda causar en la empresa, si bien es cierto la calidad de servicio es muy 
complejo y subjetivo, por ende, no existe una herramienta donde se pueda medir 
la misma a lo que conlleva que las empresas se basen en intuición repercutiendo 
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en una deficiente inversión de recurso. Por ende, en este presente trabajo de 
investigación acerca del Hotel La Hacienda contrastamos que no le están dando 
la debida importancia a los recursos materiales siendo una preocupación ya que 
la conservación y el cuidado de la prestación de servicio es importante para el 
crecimiento como empresa.  
Los colaboradores casi siempre cumplen con sus responsabilidades o 
tareas que se les asigna, pero no muestran sus conocimientos ni habilidades al 
realizar sus trabajos, debido a que la empresa no le brinda la autonomía 
suficiente para mostrar lo que saben, ello hace que los trabajadores no se sientan 
parte de la organización generando insatisfacción. Por otro lado, respecto la 
organización Pérez y Calancho (2016) en su trabajo de investigación manifiesta 
que la gestión hotelera en Puno es eficiente y que la percepción del cliente es 
buena. En contraste, en el Hotel la Hacienda no existe disposición del personal 
de la dirección siendo la mitad de los trabajadores afirmando esto. Es importante 
que un encargado del hotel o el administrador se encuentren presente en el área 
de trabajo ya que se pueden presentar problemas y en general de los casos es 
debido a escasez de organización y control de autoridad. 
Finalmente, este trabajo abordó que la mayoría de los huéspedes tienen 
una un punto de vista regular sobre la organización del servicio del hotel, esto se 
debe a la falta de equilibrio interno en las organizaciones, para ello por medio de 
las capacitaciones constantemente en las distintas áreas con el fin de mejorar, 




















La calidad de servicio en el hotel La Hacienda no es favorable en un (57%), 
debido a que el personal no está desarrollando sus actividades correctamente, 
pero las instalaciones se presentan agradables, ya que fueron remodelados, 
pero los huéspedes no se muestran conforme en su mayoría y la organización 
del establecimiento de hospedaje no satisface al huésped en su totalidad. 
El personal no está desarrollando sus responsabilidades en el 
establecimiento de hospedaje, por el cual los huéspedes se perciben 
insatisfechos (49%) con la atención recibida por los colaboradores. 
Las instalaciones del establecimiento de hospedaje fueron remodeladas 
en su totalidad, pero los huéspedes perciben en su mayoría que no les satisface 
en su totalidad (46%), por el cual no se clientes conforme con las instalaciones 
del hotel. 
La organización es percibida como desfavorable con un (57%), por el cual 
los huéspedes están disconformes, así mismo el servicio lento y los problemas 




















A continuación, se realizarán las recomendaciones con la finalidad de contribuir 
una mejora en el hotel La Hacienda. 
La gestión que realiza el área de recursos humanos debe realizarse de 
manera  continua y trabajar conjuntamente con todo el personal de todas las 
áreas del hotel para ello, se propone que se dicten capacitaciones constantes 
por lo menos 3 veces al mes a todo el personal, como también talleres dinámicos 
en la cual permita brindar herramientas y tips para poder atender a los 
huéspedes de una manera adecuada, ya que esto permitirá la mejora en 
competencias del personal alcanzando cambios reales, los cambios se verá 
cuando los empleados asuman retos personales, participen en actividades, 
asuman constantemente más responsabilidades dentro del hotel. 
Se recomienda también que el área correspondiente debe trabajar en 
brindar nuevas propuestas de soluciones inmediatas para el mejoramiento del 
hotel La Hacienda. Para lograr una correcta gestión de los colaboradores del 
hotel, primero se deberá identificar las fortalezas y debilidades del personal que 
lo conformar, un seguimiento del perfil de cada colaborador e involucrarse en sus 
potencialidades que poseen. 
En el hotel La Hacienda, el indicador no muy favorable, según se muestran 
los resultados, son las instalaciones que posee, y aunque no han influido 
significativamente en la percepción del cliente, se recomienda a la empresa 
innovar, remodelar, decorar, etc., para observar más satisfacción de los clientes 
en las instalaciones del hotel. 
Asimismo, se recomienda que el establecimiento La Hacienda, sostenga 
los estándares en las áreas que contribuyan directamente en el servicio (contacto 
directo con el cliente) como el área de recepción, housekeeping, conserjería, 
seguridad, etc. que le permitan identificarse como un hotel que ofrece un servicio 
de calidad y sea un hotel competitivo en el mercado. 
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Anexo 1: Matriz de calidad de servicio 
 








Anexo 02: Matriz de operacionalización 












: Calidad de 
Servicio 
Alcaide (2010) 
"La calidad del 
servicio es 
palpable si en 
el transcurso 












P1. Disposición ayudar a los clientes 




2. La mayoría 
de veces no  
 
3. Raras veces 
 
4. La mayoría 
de veces si 
 
5. Siempre 
P2. Preocupación por resolver los 
problemas de los clientes 
P3. Conocimiento y esfuerzo por conocer 
las necesidades de cada cliente. 
P4. Competencia y profesionalismo 
P5. Disponibilidad para proporcionar al 
cliente lo información cuando la necesita 
P6. Confiabilidad 
P7. Aspecto limpio y aseado 
Instalaciones 
P8. Las diferentes dependencias e 
instalaciones resultan agradables 
P9. Conservación de las dependencias y 
equipamiento del edificio 
P10. Confort de las instalaciones 
P11. Seguridad de las instalaciones 
P12. Limpieza de las instalaciones 
Organización 
P13. Facilidad de conseguir información 
de los diferentes servicios 
P14. Discrecionalidad y respeto hacia la 
intimidad del cliente 
P15. Disposición del personal de la 
dirección 
P16. Rapidez de funcionamiento de los 
servicios 
P17. Los datos y la información sobre la 
esencia del cliente son correctos 
P18. Resolución de problemas con 
eficacia 
P19. Importancia hacia el cliente 
P20. Prestación de servicio 
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n = tamaño de muestra (X) 
z = nivel de confianza elegido 95% (igual a 1.96) 
p = probabilidad de ocurrencia 50% (igual 0.50) 
q = probabilidad de no ocurrencia 50% (igual 0.50) 
N = tamaño de la población (300) 






















Anexo 04: Cuestionario 
Encuesta de calidad de servicio dirigida a los clientes del Hotel La Hacienda  
Indicación: Lea detenidamente el siguiente cuestionario y con un aspa (X) 
marcar según su apreciación sólo una alternativa por cada proposición. Su 
respuesta permitirá determinar el nivel de calidad de servicio con el que posee 
en base a la actividad turística en su distrito. 
 
Fuente: Modelo Hotelqual (1999) 
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Anexo 05: validación de juicio de expertos 
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